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:\BSTRAK 
Persaingan diantara perusahaan jasa saat ini sel11akin ketat baik itu dari segi 
pelayanan,prol11osi dan harga. Pcrsaingan ini til11blll akibat tingkat pertumbllhan 
ekonomi yang cepat yang dipengarllhi oleh faktor sepelti perkembangan iptek, 
perubahan lingkllngan, tingl.;at pcndidil.;an dan pcndapatan ll1asyarakat. Kemajuan 
iptel.; terutama di bidang kedol.;teran dan I.;esehatan menyebabkan meningkatnya 
I.;esadaran dan tuntutan masyarakat al.;an pelayanan I.;esehatan yang sel11akin bail.;, 
tellllasllk pelayanlln I.;esehatan melalui klinil.; kesehatan. Agar dapat memberikan 
pelayanan I.;esehatan yang lebih baik daripada pesaing sekaligus sesuai dengan 
kebutllhan dan I.;cinginan konsumen yang perlu dipcrhatikan oleh pemasar adalalt 
perilal.;ll I.;onsllmen (pasicn) dalam mcngall1bil I.;cplltllsan. Mcnurut Assael terdapat 3 
faktor yang· mell1pcngarllhi perilaku konsumen dalam melakukan pengambilan 
keputusan yaitu: I. Konsull1en individu yang dipengaruhi oleh (kebutllhan, persepsi, 
sikap) 2. Lingkungan (budaya, kelas sosial,kelompok rcferensi,situasi) 3. implikasi 
perilal.;u konsumen terhadap strategi pelllasaran. Dcngan melakllkan anal isis perilaku 
konsumen dapat diidentifikasikan faktor-faktor yang l11el11pengaruhi keputusan 
Illenggunal.;an kembali I.;linik l.;eschatCIII Grcdia Grcsil.; scbagai tcmpat berobat. 
Penelitian ini dilakllkan dengan tlljuan llntul.; l11engetahlli apakah faklor 
(kebutuhan, refcrensi, proscs, pelayanan, filsilitas fisil.;, lobsi dan harga) berpengaruh 
terhadap keplltusan menggllnakan kembali klinil.; kcscltatan (,redia Gresik sebagai 
tempat berobat dan llntuk ll1engetahui ('aktor llIanakalt yang lIlemplinyai pengarult 
yang paling kllat terhadap keputllsan IlIcnggllnakan kelllbali klinik kesehatan Gredia 
Gresik sebagai tempat berobat. .lllllliah responden llntuk penelitian ini sebanyak 100 
responden. 
Hasil uji kelayakan data l11enunjukkan bahwa data yang digllnakan dalam 
penelitian ini valid dan reliable. Hasil uji gejala penyimpangan aSllmsi klasik 
menllnjllkkan bahwa data yang digllnakan dalam pcnelitian ini bebas dari gejala 
penyil11pangan aSllmsi klasik. Hasil uji r menunjukkan bahwa faktor (keblltliltan, 
referensi, proses, pclayanall, fasilitas fisik, lokasi dan harga) yang dianalisis secara 
bersama-sama berpcngaruh signiflkan pada keplltllsan lIlenggunakan kel11bali klinik 
kesehatan Grcdia Gresik scbagai tcmpat berobat. Ilasil rcgrcsi me11llnjllkkan bahwa 
lokasi mcrupal.;all variabcl yang mcmilil.;i pengaruh paling kuat tcrhadap keputllsan 
llIenggullal.;an I.;cllIbali I.;linil.; kcscltatan Gredia Circsil.; scbagai telllpat berobat. 
Kesil11pulan akltir pcnciitian ini mcnllnjukkan bahwa f~ll.;tor-faktor(keblltuhan. 
rcferensi. proses, pclayanan, f~lsilitas flsik, lokasi dan harga; bcrpengaruh tcrhadap 
keplltusan Illcnggunakan kembali klinik kesehatan Gredia Gresik sebagai tempat 
berobat dan f"oktor lokasi IIIcrupakali fal.;tor yang bl.!rpcngaruh paling kuat. 
XIII 
